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РЕФЕРАТ 
 
Бакалаврская работа по теме «Разработка эффективной системы 
управления качеством услуг малого предприятия (на примере ООО 
«Видеорай»)» содержит 70 страниц текстового документа, 1 приложение, 24 
использованных источника. 
КАЧЕСТВО, УСЛУГА, КУЛЬТУРА ОБСЛУЖИВАНИЯ, УРОВЕНЬ 
ОБСЛУЖИВАНИЯ, СФЕРА ОБЩЕСТВЕННОГО ПИТАНИЯ, ОЦЕНКА 
КАЧЕСТВА УСЛУГ, ПРОБЛЕМА ОЦЕНКИ, ФАКТОРЫ ВЛИЯЮЩИЕ НА 
ПОВЫШЕНИЕ КАЧЕСТВА, РЕКОМЕНДАЦИИ, ПРЕДЛОЖЕНИЯ. 
Объект исследования — ООО «Видеорай» (кофейня «Traveler’s 
Coffee»). 
Предмет исследования — система управления качеством услуг на малом 
предприятии. 
Цель выпускной квалификационной работы — дать оценку качества 
услуг предоставляемых в кофейни «Traveler’s Coffee» и разработать 
эффективную систему управления качеством услуг.  
Для осуществления данной цели были поставлены следующие задачи: 
– рассмотреть    известные    теоретические      разработки        управления 
качеством; 
– провести     анализ     основных     показателей      ООО «Видеорай», 
характеризующих эффективность его деятельности; 
– проанализировать особенности системы управления качеством услуг в 
ООО «Видеорай»; 
– разработать обоснованные рекомендации по усовершенствованию 
системы управления качеством услуг ООО «Видеорай». 
В результате проведенного исследования основная цель выпускной 
бакалаврской работы – дать оценку качества услуг предоставляемых в 
кофейни «Traveler’s Coffee» и разработать эффективную систему управления 
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качеством услуг – была достигнута. Все поставленные во введении задачи 
также были решены. 
В ходе проделанной работы была представлена наиболее эффективная 
система управления качеством услуг, которая поможет руководству заведения 
наиболее профессионально управлять персоналом и обслуживанием 
в кофейне «Traveler’s Coffee». 
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ВВЕДЕНИЕ 
 
Обеспечение качественного обслуживания и высокого уровня сервиса 
является основной стратегической задачей любого предприятия. В общем виде 
высокий уровень и качество обслуживания на предприятии может быть 
определена как его сравнительное преимущество перед другими фирмами 
данной отрасли внутри страны и за ее пределами. 
В настоящее время, чтобы выжить в конкурентной борьбе, 
предприятия и организации осваивают новые виды услуг, новые формы 
бизнеса, выдвигают на первое место не только своих сотрудников, но и 
борются за каждого клиента. Изучается рынок, осуществляется сбор 
необходимой информации, которая анализируется, после чего 
разрабатываются стратегии освоения рынка. 
Тема выпускной квалификационной работы является актуальной для 
предприятий общественного питания, так как наблюдается высокий уровень 
конкуренции в рассматриваемой сфере деловой активности. При этом каждая 
из конкурирующих фирм стремится выделиться среди своих конкурентов 
путем снижения цен, оказания новых видов услуг, рекламных кампаний, 
повышения качества услуг. Чтобы получать стабильные доходы и добиться 
роста прибыли, современные предприятия общественного питания должны 
постоянно заботиться о повышении уровня сервиса и качества обслуживания. 
В настоящее время качество не является сильным конкурентным 
преимуществом, которым обладает сравнительно небольшое число фирм. Оно 
является необходимой предпосылкой существования в бизнесе. 
Производители, выпускающие некачественные товары и услуги, не имеют 
будущего. Проблема качества предоставляемой услуги постоянно волнует 
организации общественного питания по вполне понятным причинам. Растет 
материальное благополучие людей среднего класса, повышается их 
культурный уровень, выделился слой довольно обеспеченных людей, и в этой 
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обстановке вполне естественно желание потребителей в качественном 
обслуживании. Качество обслуживания является инструментом в 
конкурентной борьбе. Поэтому в условиях рыночной конкуренции большое 
внимание уделяется качеству услуги, предоставляемой клиентам, так как от 
нее зависит результативная деятельность предприятия общественного 
питания, основным показателем которой является размер прибыли. При 
оценке сервиса обслуживания потребители сравнивают свое восприятие 
предоставленных им услуг с тем, что они ожидали увидеть. Если желания и 
действительность совпадают, они испытывают удовлетворение. Если сервис 
оказывается хуже или требования потребителей возрастают, а уровень сервиса 
остается неизменным, то общий уровень удовлетворенности покупателей 
снижается и покупатели испытывают разочарование. Определяющее влияние 
на восприятие потребителями уровня обслуживания оказывает фактическое 
качество услуг со стороны сотрудников предприятия. Отсюда можно сделать 
вывод, что ключевым моментом определения качества услуг являются мнение 
потребителя, его удовлетворение и восприятие полученной услуги. 
Для успеха предприятия общественного питания учитывают следующие 
особенности: 
–  ассортимент продукции, разнообразие и сложность изготовления; 
– техническую оснащенность (материальную базу, инженерно-
техническое оснащение и оборудование, состав помещений, архитектурно- 
планировочные решения и т.д.); 
– методы и формы обслуживания; 
– время обслуживания потребителей (время ожидания, предоставления 
и потребления услуги); 
– профессиональную подготовку и уровень квалификации персонала; 
– условия обслуживания (комфортность зала, мебели, этику персонала, 
эстетику оформления, интерьер и т.д.). 
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Объект исследования — ООО «Видеорай» (кофейня «Traveler’s 
Coffee»). 
Предмет исследования — система управления качеством услуг на малом 
предприятии. 
Цель выпускной квалификационной работы — дать оценку качества 
услуг предоставляемых в кофейни «Traveler’s Coffee» и разработать 
эффективную систему управления качеством услуг.  
Для осуществления данной цели были поставлены следующие задачи: 
– рассмотреть    известные    теоретические      разработки        управления 
качеством; 
– провести     анализ     основных     показателей      ООО «Видеорай», 
характеризующих эффективность его деятельности; 
– проанализировать особенности системы управления качеством услуг в 
ООО «Видеорай»; 
– разработать обоснованные рекомендации по усовершенствованию 
системы управления качеством услуг ООО «Видеорай». 
Работа состоит из введения, трёх глав, заключения, списка 
использованной литературы и приложений. 
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 1 Теоретические аспекты системы управления качеством услуг 
малого предприятия 
 
 1.1 Содержание и роль услуг на предприятии общественного 
питания 
 
Под качеством продукции и услуг понимается совокупность неких 
существенных показателей, свойств, особенностей, отличающих объект или 
явление от других и придающих ему некую особенность. 
Качество продукции и услуг бывает двух видов (техническое, 
функциональное). К техническому качеству относится то, что получает клиент 
после взаимодействия с персоналом (например, стрижка). К функциональному 
же качеству обычно относят процесс предоставления различных услуг. 
Говоря об услуге можно сказать, что это действие, либо работа, которая 
выполняется для удовлетворения определенных потребностей людей на 
коммерческой основе. Некой мотивацией для приобретения услуги является 
обретение положительных эмоций от потребления. Само же удовольствие 
формируется при условии удовлетворения потребностей человека. Так и 
возникает понятие «качество услуг».  
Качество услуги — это понятие совокупности характеристик услуги, 
которая может определить ее способность удовлетворять различные 
потребности потребителя. Качество услуги напрямую зависит от качества 
обслуживание потребителя. 
Сфера общественного питания играет значимую роль в общественной 
жизни, так как она порой затрагивает интересы практически всех слоев 
населения. Развитие услуг общественного питания в настоящие время зависит 
от многих факторов (экономических, социально-демографических, а также от 
некоторых психологических особенностей людей).  
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Услуга предприятия общественного питания выступает как 
самостоятельная экономическая форма проявления труда, которая имеет свою  
потребительскую стоимость в качестве экономически полезной деятельности; 
процесс, включающий в себя серию неосязаемых действий, происходящих 
между покупателями и исполнителями услуги, направленных на 
удовлетворение индивидуальных и коллективных потребностей в питании и 
проведении досуга, действия, которые проявляются в организации питания, в 
качестве продукции, обслуживания, организации досуга населения. 
Все услуги общественного питания можно подразделить на:  
а) услуги  питания,  представляющие  собой   услуги  по  изготовлению  
продукции общественного питания, реализации и потребления покупных 
товаров на предприятиях общественного питания, а также с возможностью 
предоставления услуг по организации развлечений; 
б) услуги    по    изготовлению   продукции      общественного      питания, 
включающие в себя  изготовление продукции общественного питания: 
полуфабрикатов, кулинарных изделий, блюд, мучных кондитерских и 
хлебобулочных изделий, в том числе по заказам потребителей; 
в) услуги   же   по   организации  потребления продукции общественного 
питания и обслуживанию включают в себя:  
1) организацию питания и обслуживание разных мероприятий 
(банкетов, праздников), а так же выездное обслуживание; 
2) организацию питания     и     обслуживание, участвующих     в     
конференциях, семинарах, совещаниях; 
3) организацию питания   и обслуживание потребителей в зонах 
отдыха, на культурно-массовых и спортивных мероприятиях; 
4) обслуживание потребителей в пути следования пассажирского 
железнодорожного, водного и воздушного транспорта; 
5) доставку продукции общественного питания и обслуживание 
потребителей на работе и на дому; 
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6) организацию полного комплексного питания для определенных 
слоев населения.  
г) услуги по проведению досуга, в том числе развлекательные, которые 
включают:  
1) организацию музыкального и развлекательного обслуживания; 
2) организацию проведения концертов и видеопрограмм;  
3) предоставление потребителям музыкального, развлекательного и 
телевизионного сопровождения; 
4) услуги для организации процесса курения (кальяны, сигары, 
сигареты, спички, зажигалки, пепельницы); 
5) предоставление потребителям прессы (газет, журналов).  
д) информационно-консультационные услуги включают:  
1) консультации   специалистов   по   изготовлению, оформлению, 
подаче продукции общественного питания и сервировке стола; 
2) консультации специалистов по подбору   вин   и   алкогольной 
продукции; 
3) консультации специалистов по подбору табачной продукции; 
4) тренинги персонала предприятий питания; 
5) организацию обучения кулинарному мастерству.  
е) другие услуги общественного питания включают:  
1) бронирование мест в заведениях общественного питания; 
2) услуги повара, кондитера; 
3) услуги официанта, бармена для обслуживания на дому; 
4) предоставление интернета; 
5) предоставление   условий   для зарядки мобильных телефонов и 
переносных персональных компьютеров (ноутбуков);  
6) гарантированное     хранение     личных     вещей     потребителей 
(верхней одежды, сумок); 
7) вызов такси по просьбе заказчика; 
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8) предоставление организованной охраняемой стоянки. 
Весь список услуг общественного питания может быть увеличен в 
зависимости от вида организации и ее специфики обслуживаемого 
контингента потребителей.  
В актуальных на сегодняшний день системах управления 
предприятиями общественного питания качество продукции и услуг играет 
все больше приметную роль. Все это можно объяснить тем, что качество 
является главным критерием конкурентоспособности услуг.  
Качество продукции и услуг обязательно должно быть безопасным для 
потребления, оно контролируется государственными органами, 
осуществляющими надзор.  
Предприятия в сфере общественного питания должны гарантировать 
своим клиентам: качественное приготовление пищи из продуктов высокого 
качества, чистоту заведения, эстетичность, качественное обслуживание 
(компетентность, приветливость персонала), личную безопасность и 
безопасность имущества клиентов, а также пожарную, техническую, 
санитарную безопасность. 
Основные показатели качества услуг в сфере общественного питания:  
– безопасность (способность выполнить обещанную услугу точно и 
основательно, соблюдение санитарно-гигиенических норм и правил); 
– ассортимент блюд и напитков (качество и полезность блюд, широта и 
разнообразие предлагаемых услуг, ценовая доступность); 
– условия и время обслуживания потребителей (ответственность, 
уверенность и вежливость обслуживающего персонала и руководства 
предприятия, быстрое обслуживание); 
– эстетичность (внешний вид обслуживающего персонала, достойное 
оформление фасадов и внутреннее убранство помещений, сервировка стола, 
оформление и подача кулинарной продукции).  
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К главным субъектам оценки качества услуг на предприятиях 
общественного питания, относят не только государственные контролирующие 
органы, но и потребителей. 
Государственные контролирующие органы, оценивающие качество 
услуг общественного питания, в первую очередь обращают свое внимание  на 
соблюдение требований ГОСТов, санитарных правил и норм, правил оказания 
услуг общественного питания, преимущественно в части безопасности 
продукции и услуг. Весь контроль характеристик качества услуг на 
предприятиях общественного питания осуществляется на основе выборочных 
и камеральных проверок службами Роспотребнадзора и Госсанэпиднадзора, а 
приоритетным методом воздействия является директивный метод.  
Потребители же более широко оценивают качество предоставляемых 
услуг, предприятиями общественного питания, используя свои знания и 
жизненный опыт.  
Выбирая предприятие общественного питания потребитель, комплексно 
оценивает все характеристики качества предоставляемых услуг на основе 
анализа восприятий органов чувств — зрения, обоняния, слуха, вкуса и свой 
жизненный опыт. Для обеспечения необходимого уровня качества услуг 
предприятиям нужны передовые технологии, необходимая материальная база, 
квалифицированный персонал, рациональная организация работ, эффективное 
управление предприятием с привлечением системы менеджмента качества.  
Исходя из этого в актуальной на сегодняшний день ситуации возникла 
необходимость в разработке и внедрении систем управления качеством услуг 
в сфере общественного питания, которые позволят: повысить эффективность 
взаимодействия государственного заказчика с поставщиками услуг; 
обеспечить запланированный уровень качества; контролировать качество 
услуги на всех этапах ее оказания с целью заблаговременного выявления 
снижения уровня качества до недопустимых пределов.  
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Появляется необходимость модернизированного развития управления 
предприятиями общественного питания, нацеленного на увеличение с 
повышением качества услуг с целью наиболее полного удовлетворения 
потребностей населения. 
 
1.2  Оценка уровня качества услуг  
 
Оценка качества предоставления услуг является наиболее важным 
элементом системы управления качеством. Она не столько дает возможность 
проводить контроль качества обслуживания, сколько предоставляет базу для 
принятия управленческих решений и гарантирует обратную связь, 
необходимую для любой устойчивой и способной к развитию системы. 
Также необходимо отметить, что оценка качества услуг — одна из самых 
непростых задач, современной науки.  Множество характеристик качества 
услуг не имеют количественных критериев. Затруднение в определении 
качества услуг вызывается из-за особенностей услуг, в том числе из-за их 
неосязаемости. К главным особенностям оценки качества услуг обычно 
относят такие как:  
–  качество услуг тяжело оценить количественно; 
– невелика достоверность предварительной аттестации показателей 
качества услуги;  
– все услуги не складируются, а оперативно получаются клиентом;  
– услуги не имеют материального воплощения;  
– качество услуги оценивается комплексно, то есть по всем показателям 
качества.  
Имеется некоторое количество подходов к определению качества услуг. 
Отметим, что понятие «качество» является многогранным. Это понятие 
включает в себя качество организации, экономических расчетов, 
технологического оборудования и технологии производства, экологических 
15 
  
параметров, социально-психологических отношений, этических норм, 
правовых, политических отношений. Всякая составляющая качества вносит 
свой вклад в общее качество предоставленных услуг. 
 В стандарте РФ ГОСТ Р 52113-2003 «Услуги населению. Номенклатура 
показателей качества» установлена надлежащая номенклатура 
основополагающих групп нормативов качества, к которым относятся такие 
показатели как: назначения, безопасности, надежности; профессионального 
уровня персонала. 
 В государственном стандарте оценивая уровень качества продукции и 
услуг необходимо учитывать экономические показатели, характеризующие 
стоимость услуги, затраты на ее разработку и предоставление.  
Давая оценку качеству всевозможных услуг употребляются 
соответствующие перечни показателей качества. Номенклатура нормативов 
качества – перечень качественных или количественных критериев, 
обеспечивающих возможность оценить уровень качества предоставляемых 
услуг. Для выбора номенклатуры показателей качества услуг необходимо 
определить: 
– вид однородных услуг. Устанавливают на основании межотраслевых 
и отраслевых документальных архивов, которые разделяют услуги по 
назначению и условиям применения; 
– содержание услуги; 
– основная цель применения номенклатуры показателей качества услуг.  
Для формального описания качества услуги целесообразно использовать 
показатели качества, приведенные в таблице 1. 
 
Таблица 1 — Показатели качества услуг  
Показатель Краткое описание 
Надежность  Способность выполнить обещанные услуги в указанном объеме 
Своевременность Предоставление услуги клиенту в оговоренные сроки 
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Показатель Краткое описание 
Длительность Период времени обслуживания клиента с его участием или срок, 
в течение которого услуга выполняется без его участия 
Технологичность Особенности выполнения технологического цикла 
предоставляемой услуги и некоторых ее технических 
характеристик  
Отзывчивость Искреннее желание помочь клиенту и быстрое оказание ему 
услуги 
Профессиональность Численный состав работников, которые участвуют в процессе 
обслуживания, а также такие характеристики, включающие в 
себя умение, мастерство, опыт, коммуникабельность 
Полнота Предоставление клиенту услуги в полном объеме 
Безопасность Гарантия того, что данная услуга не принесет вреда здоровью и 
имуществу клиента 
Информационность Информационное обеспечение потребителя относительно 
важнейших особенностей услуги, ее результатов 
Экологичность Экологические характеристики услуги, процесса обслуживания 
Эстетичность Комфортность обстановки обслуживания, внешнее оформление 
товара, дизайн интерьера 
 
Для того чтобы в полной мере оценить качество услуги, необходимо 
сложить все качества, которые используются для предоставления услуги 
технических средств и качества уровня предлагаемого потребителю сервиса.  
Оценивая качество услуг, целесообразно имеет смысл отметить те 
общие характеристики, которые описывают любую экономическую 
категорию в сфере услуг, и показать некоторые особенности, отличающие 
данную категорию от других.  
Для максимально полной и достоверной оценки качества услуги 
необходимо: выявить свойства и показатели услуги, выявить    объективность   
характеристик показателей в нормативных документах на услуги, дать оценку 
факторам влияющим на качество услуги на различных этапа ее оказания, 
Окончание таблицы 1 
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разработать   систему   оперативного   получения всех необходимых 
объективных данных о качестве услуги и ее конкурентоспособности.  
Главной причиной формирования и оценки важного качества услуги 
является взаимодействие исполнителя и потребителя. Которое 
прослеживается на всех стадиях хода формирования процесса оказания услуги 
– от формирования качества при создании и реализации услуги клиенту до ее 
потребления. 
Для определения состава характеристик и показателей качества услуги 
как объекта оценки необходимо учитывать технические, экономические и 
социальные аспекты его проявления. При взаимодействии исполнителя и 
клиента в первую очередь внимание уделяется степени удовлетворения 
услугой определенных потребителей. 
Основной проблемой оценки качества предоставляемых услуг является 
то, что в большинстве своем предприятия оказывающие услуги – это малые и 
средние предприятия, ограниченные в финансовых возможностях. Поэтому и 
методики оценки качества должны быть просты в применении и не требовать 
больших затрат времени. Это необходимо для того, чтобы воспользоваться 
ими могли непосредственно сотрудники фирмы без привлечения внешних 
специалистов. 
В литературе чаще всего упоминается методика оценки качества услуг 
SERVQUAL, разработанная на базе концепции сервисного качества, 
созданной в свою очередь в 1985 году Паразурманом, Берри и Зайтхалмом. Эта 
методика позволяет  увидеть общее представление качества услуг и имеет в 
основе предположение о том, что качество услуги – это результат 
потребительского сравнения своих ожиданий и восприятия. 
Целью данной методики является: первое это определение    
предпочтений    клиента касаемо качеств исследуемых услуг, второе — 
определение качества исследуемых услуг, предоставляемых конкретной 
организацией и разработка рекомендаций для его улучшения. 
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Алгоритм выполнения методики SERVQUAL заключается в формуле 
«Восприятие-Ожидание». При проведении SERVQUAL осуществляется 
выборочное исследование мнений потребителей для измерения ожиданий и 
восприятия.  
Исходя из данной методики мы можем увидеть: какие параметры услуги 
более важны для потребителей, каково представление клиентов об идеальной 
компании и насколько ваша компания соответствует данному представлению. 
Также бы хотелось рассмотреть не менее известный метод, но более 
затратный это метод «Тайный покупатель». Данный метод исследования 
применяется как в рамках маркетингового исследования, направленного на 
оценку потребительского опыта, полученного клиентом в процессе 
приобретения товара или услуги, так и с целью решения организационных 
задач, например, измерения уровня соблюдения стандартов обслуживания 
клиентов сотрудниками в организации и др. 
Для сбора информации используются специально обученные и 
подготовленные люди (тайные покупатели), которые занимаются 
осуществлением контрольных проверок под видом реальных клиентов и 
подробно рассказывающие о результатах проверок. Цели исследования 
влияют на уровень требований к тайным покупателям.  
Оценивая качество предоставляемых услуг методом «тайный 
покупатель», прежде всего рассматривается соблюдение стандартов 
компании, в торговых точках которой проходят проверки.  
Методика «тайный покупатель» оценивается при помощи таких 
характеристик как: соблюдение персоналом норм этикета, опрятный внешний 
вид сотрудников, чистота и порядок в помещении, навыки работы с 
клиентами, быстрота обслуживания клиента. 
С помощью данной методики также возможно оценить знание продукта 
и навыки продаж. Тем не менее, необходимо понимать, что данный метод 
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является дополнительным к другим процедурам оценки деятельности 
персонала, таким, как аттестации, тестирование, наблюдение и т. п. 
И последний метод, который бы хотелось затронуть это бенчмаркинг. Он 
представляет собой процесс сравнения продуктов, услуг или процессов одной 
организации с продуктами, услугами или процессами другой организации. 
Иногда, проводят сравнение внутри одной и той же организации. Цель этого 
процесса заключается в поиске улучшений тех аспектов, по которым 
проводится сравнение. 
Обычно данный метод в организации применяется тогда, когда 
организация хочет улучшить свою деятельность.  
Для сравнения своего продукта с другим выбирается компания, котора 
занимает лидирующие позиции в том или ином вопросе. Не обязательно 
выбирать прямых конкурентов, чтобы провести бенчмаркинг. Для сравнения 
может выбираться компания из другой сферы деятельности, или работающая 
с другой группой потребителей. 
Для улучшения качества предоставляемых услуг используются и 
государственные механизмы, в том числе сертификация услуг. 
Согласно закону РФ «О техническом регулировании», сертификация 
работ и услуг разделяется на обязательную сертификацию и добровольную. 
Если обязательная сертификация необходима независимо от желания 
руководства компании или поставщика услуг сертифицировать свою 
деятельность, то сертификация добровольная является свидетельством 
стремления компании соответствовать более высоким требованиям, повышать 
качество и конкурентоспособность своих работ (услуг). 
В соперничестве за клиентов производители вынуждены постоянно 
отстаивать свою способность стабильно производить продукцию и оказывать 
услуги высокого качества, подстраиваться под требования потребителей, 
которые постоянно меняются, демонстрировать им свою надежность и 
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стабильность, а также должны соответствовать требованиям международных 
стандартов и норм.  
Главным доказательством является сертификат на систему качества, 
полученной от независимой организации, являющейся регулятором по 
сертификации систем качества.  
Исходя из всего вышеперечисленного можно сказать, что в условиях 
жесткой конкурентной борьбы за потребителей предприятия сферы услуг 
должны стремиться к повышению качества услуги для клиента, 
удовлетворенности сервисом, что может быть подтверждено наличием 
соответствующего сертификата. 
 
1.3 Факторы влияющие на повышение качества предоставляемых 
услуг 
 
Для определение качества предоставляемых услуг обязательно 
соблюдение основных требований. При оценке качества услуги заказчик или 
по-другому потребитель может руководствоваться двумя основными 
подходами к оценке качества услуги. 
Первый подход можно обозначить, как жестко регламентированный 
стандарт качества тех услуг, для которых установлено независимое качество, 
определяющееся третьим лицом, либо другим способом. 
Следующий подход именуют как «плавающий», то есть это качество, 
которое основано на личном восприятии покупателя, на определяемой им 
ценности. Например, по каким характеристикам возможно оценить хороший 
или плохой маникюр? Однако касаемо услуг, здесь можно предъявить 
некоторые жесткие стандарты качества обслуживания. 
Для большинства видов услуг оценка качества связана с их аттестацией, 
благодаря которой можно устанавливать определенную градацию качества 
предоставляемой услуги. 
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Под градацией качества понимается категория или степень, которые 
были присвоены определенным объектам, имеющим одинаковые функции, но 
различные требования к качеству услуги. 
Градации либо категории качества для всевозможных групп и видов 
услуг имеют различные наименования и выявляются в классе и типе 
предприятий сферы услуг. Например, характеристика качества гостиничных 
услуг обозначается звездами (чем больше звезд, тем выше категория качества 
услуг). Услуги связанные с перевозкой пассажиров железнодорожным 
транспортом всегда подразделялись на категории качества в зависимости от 
типа вагонов (общий, купейный, плацкартный). 
Категории качества услуг отличаются действительными значениями 
характеристик, которые обязаны быть не ниже требований, установленных для 
определенных категорий. Качество услуг складывается под влиятельным 
воздействием установленных факторов, многочисленные из которых сразу 
являются и средствами предоставления услуги. 
Все причины, которые непосредственно влияют на повышения качества 
услуг, относятся к формирующим. Необходимо отметить, что создающие 
факторы товаров и услуг имеют много общего. Однако вместе с этим есть и 
определенные отличия представленные на рисунке 1. 
 
Рисунок 1 — Факторы, формирующие качество товаров и услуг 
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Качество продукции, применяемой для предоставления услуги, 
осуществляет ощутимое воздействие на качество предоставляемой услуги. 
При производственном изготовлении и оказании услуг могут использоваться 
различные виды продукции: сырье, материалы, комплектующие изделия, 
полуфабрикаты, готовая продукция. К примеру, сырье и полуфабрикаты 
являются важной причиной формирования качества кулинарной и 
кондитерской продукции как конечный результат услуги общественного 
питания.  
Качество производственных ходов формирования процесса дел. 
Предприятия сферы услуг в процессе обслуживания имеют все шансы 
использовать продукцию собственного производства, готовые (покупные) 
товары или их комплекс. В зависимости от этого на качество предоставляемых 
услуг могут влиять как производственный, так обслуживающий процессы. В 
том случае если имеется собственная продукция, то в числе формирующих 
факторов будет производственный процесс, который обязательно дополняется 
процессом обслуживания. При отсутствии данной продукции 
основополагающим фактором будет являться только обслуживающий 
процесс. Вот поэтому качество производственных процессов относится к 
числу возможных, но не обязательных основополагающих факторов. Это 
является первым отличием услуги от товара. Второе отличие состоит в том, 
что производственные процессы по оказанию услуги от товарного 
производства состоит в том, что им чаще всего предшествует заказ 
потребителя, отражающий его запросы. 
Качество производственных ходов формирования процесса 
определяется свойством применяемой продукции, оснащения и труда 
производственного штата работников. Регулированием производственных 
процессов можно повысить качество собственного-изготовляемых продуктов, 
даже если сырье имеет определенные устранимые дефекты. Однако на 
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производстве могут находиться, такие дефекты, которые невозможно 
устранить или на устранение которых потребуются большие затраты. 
Использование данной продукции недопустимо, так как в таком случае 
произойдет нарушение производственных процессов и конечный результат 
будет отрицательным. 
Определенное воздействие на качество производственных процессов и 
услуги оказывает еще и качество оснащения. Оборудование с высочайшим 
уровнем автоматизации по возможностям приспособлено обеспечить 
гарантированное качество услуги, к тому же понижается вероятная 
допустимость негативного воздействия производственного персонала в силу 
ряда субъективных факторов. 
Качество труда производственного штата кадров относится к числу 
важных создающих обстоятельств при наличии производственного процесса. 
Причем чем ниже уровень механизации и автоматизации изготовления, тем 
выше степень значимости этого фактора. 
На качество труда свое слияние оказывают профессиональная 
компетентность, опыт практической работы, личные характеристики и 
заинтересованность в конечных результатах. 
Запросы потенциальных пользователей оказывают решающий эффект с 
воздействием на качество предоставляемой услуги и ее материального 
результата. Данный фактор и складывает главное отличие услуги от товаров, 
при формировании характеристик которых отсутствует непосредственное 
взаимодействие изготовителя с потребителем. Хотя на первых шагах 
формирования процесса разработки товаров и исследуют спрос, 
опрашиваемые не всегда становятся потребителями данных товаров. 
При производственной изготовлении услуг именно потенциальный 
потребитель, делая заказ, задает перечень обязательных услуг, а также 
высказывает свои требования к их качеству исходя из личной потребительской 
оценки качества услуги. При этом приоритетные правила потребительно-
24 
  
покупательской оценки имеют все шансы не совпадать с требованиями, 
установленными в нормативных документах. Если эти требования не являются 
обязательными, то исполнитель может выполнить заказ в соответствии с 
запросом потребителя. Если же удовлетворение запросов клиента может 
повлечь неисполнение обязательных требований, исполнитель услуги обязан 
его уведомить об этом и отказаться от выполнения заказа, так как он несет 
прямую ответственность за нарушение обязательных требований. Вместе с 
этим исполнитель может попытаться сформировать новые потребности, 
объясняя достоинства услуги, которую может предоставить своему клиенту. 
Качество труда обслуживающего штата кадров. К обслуживающему 
штату персонала предъявляются те же требования, что и к производственному. 
Однако есть в наличии и особенности, обусловленные тем, что 
обслуживающий персонал непосредственно взаимодействует с потребителем, 
из-за этого ему неизбежно необходимо владеть такими личными качествами, 
как доброжелательность, коммуникабельность, вежливость, внимательность. 
Показателями характеристик труда обслуживающего персонала 
являются время обслуживания клиента, время ожидания предоставления 
услуги, полнота и достоверность предоставления информации об услуге, 
соблюдение установленных сроков и др. Все вышеперечисленные 
характеристики относятся к количественным и довольно-таки просто 
измеримы. Вместе с ними также могут использоваться и качественные 
характеристики: благоприятный психологический климат, эстетичность 
приемов при оказании услуги. 
Комплект главных основных и дополнительных услуг позволяет более 
гибко учитывать различные предпочтения потребителей. Дополнительные 
услуги чаще всего выступают в качестве организационного, либо 
уведомительно-справочного подкрепления. 
Широта и целесообразность комплекта дополнительных услуг 
оказывают ощутимое влияние на воздействие клиентом качества основной 
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услуги: чем больше вспомогательных услуг предлагает исполнитель, тем 
выше оценивает качество потребитель, в том числе если даже он 
воспользуется только частью предлагаемых услуг. 
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2 Состояние системы управления качеством услуг в ООО 
«Видеорай» 
 
2.1 Анализ внутренней среды ООО «Видеорай» 
 
«Traveler’s Coffee»  является компанией по продаже кофе, которая была 
основана в 1997 году выходцем из Америки, Кристофером Майклом Тара-
Брауном. Эта компания имеет свою сеть кофеен как в России, так и за ее 
рубежом, собственное обжарочное производство, а также производство 
кондитерских изделий. Самый первый эспрессо-бар был открыт в городе 
Новосибирске в 2000 году. Но уже через 2 года была открыта первая кофейня 
«Traveler’s Coffee». На сегодняшний день это международная сеть кофеен, 
работающих под общим брендом. В настоящее время существует 97 
заведений, четверть из них расположена в европейской части России. 
Компания «Traveler's Coffee» уже более 15 лет работает над 
продвижением кофейной культуры в России. Компания самостоятельно 
занимается поставкой и обжаркой кофе, является действующим членом 
Американской и Европейской ассоциации Specialty Coffee.  
В настоящее время кофейни «Traveler’s Coffee» — это, скорее, 
небольшие кафе. Здесь предоставлен большой ассортимент блюд и напитков, 
а кофе является только малой частью меню. В целом кофейни «Traveler’s 
Coffee» находятся на хорошем уровне — сеть предлагает хорошее сочетание 
цены, качества кофе и уровня обслуживания и на сегодня она является самой 
крупной региональной сетью, действующей на территории России. 
Кофейня «Traveler’s Coffee» в Красноярске на проспекте Мира 85, 
открылась 7 октября 2009 года и является франшизой.  На данный момент 
пользуется большим спросом у потребителей. 
В кофейни используется линейно-функциональная структура 
управления, которая представлена на рисунке 2. 
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Рисунок 2— Линейно-функциональная структура управления кофейни 
«Traveler’s Coffee» 
  
 Главными достоинствами линейно-функциональной структуры 
управления являются:  
– высокая компетентность функциональных руководителей; 
– уменьшение дублирования усилий и потребления материальных 
ресурсов в функциональных областях; 
– улучшение координации в функциональных областях; 
– высокая эффективность при небольшом разнообразии продукции 
рынков; 
– максимальная адаптация к диверсификации производства; 
– формализация и стандартизация процессов; 
– высокий уровень использования мощностей. 
 Организационная структура управления на предприятии демонстрирует  
и определяет характер взаимоотношения всего персонала. 
 В обязанности директора кофейни входит руководство в соответствии с 
действующим законодательством, также он несет ответственность за 
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последствия принимаемых им решений. Помимо прочего в обязанности 
директора входит контроль за работой заведения с целью предоставления 
качественных услуг, постоянного роста эффективности данной деятельности 
по реализации продукции и расширению клиентской базы 
 Управляющий кофейни занимается анализом средней нагрузки всего 
персонала, на основе получаемого анализа разрабатывает мероприятия по 
обеспечению равномерной нагрузки каждого работника. Управляющий 
кофейни также несет ответственность за ежедневную деятельность, 
организацию совещаний. 
 Бухгалтер занимается расчетами с поставщиками продукции, ведёт учёт 
по товарообороту, прибыли, организовывает и документально оформляет 
начисление заработной платы, и составляет отчёты.  Проводит эконoᴍичесᴋᴎй 
анализ хозяйственно-финансовой деятельности кофейни по даʜʜым 
бухгалтерᴄᴋого учёта и отчётности. Несёт материальную и административную 
ответственность за достоверность даʜʜых статистического и бухгалтерсᴋᴎх 
учётов кофейни.  
 Менеджер по персоналу занимается подбором и расстановкой кадров 
кофейни, проводит оценку персонала, занимается разработкой системы 
моральных и материальных поощрений, занимается организацией повышения 
квалификации кадров. 
 Администратор — в его обязанности входит работа с клиентами 
(встреча, проведение в зал, принятие предварительных заказов, решение 
спорных вопросов), бариста, официантами, поварами. Он также является 
ответственным за некачественную работу сотрудников кофейни. 
 Старший официант — обязан следить за работой официантов, 
соблюдать правила обслуживания посетителей, эталоны обслуживания, точно 
и незамедлительно исполнять заказ, соблюдая все правила техники 
обслуживания, рекомендовать посетителям фирменные блюда и напитки. 
Следить за наличием ассортимента товаров и блюд, указанных в меню. 
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Отпускать гостям готовую продукцию и блюда и производить с ними расчеты 
за отпускаемую продукцию. 
 Официанты занимаются осуществлением обслуживания посетителей 
кофейни «Traveler’s Coffee» в зале. Требования при подборе к официатам: 
наличие санитарной книжки, приятной внешности, вежливости, обучаемости.  
 Бариста — обслуживает посетителей у барной стойки и работает на 
заказы официантов. Бариста несёт полную материальную ответствеʜность за 
хранение всех принятых им материалов. Требования при подборе к 
кандидатам: санитарная книжка, приятная внешность, коммуникабельность, 
опыт работы бариста или большая практика работы официантоᴍ.  
 Главный повар — как руководитель команды, должен нести 
ответственность за работу коллектива. Он не только влияет на климат в 
ресторане, но и способствует его улучшению. Он должен создавать 
благоприятную атмосферу на кухне, в коллективе, следить за работой своих 
сотрудников. Обеспечивать соблюдение графика выхода поваров на работу. 
Также в его обязанности входит составление меню и его корректировка. 
 Повара — это сердце рестораʜʜого бизнеса. Основные требования при 
подборе: наличие кулинарного образования, стаж работы от 2 лет, творчество 
и креативность мышления. Обязательное наличие санитарной книжки.  
 Кухонный работник — поддерживать чистоту на кухне и в зале. Следить 
за чистотой посуды. 
 Данная организационная структура используется в кофейни «Traveler’s 
Coffee» на протяжении всего времени ее существования.  
 Следующие на что хотелось бы обратить внимание во внутренней среде 
ООО «Видеорай» это финансовое состояние компании, которое 
характеризуется ресурсами, необходимыми для нормального 
функционирования предприятия, целесообразностью их размещения и 
эффективностью использования, взаимоотношениями с другими 
юридическими и физическими лицами, платежеспособностью и финансовой 
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устойчивостью. Рассмотрим основные показатели финансово-экономической 
деятельности ООО «Видеорай» в таблице 2. 
 
Таблица 2 — Основные показатели финансово–экономической деятельности 
Показатели 2014 г. 2015 г. 
Абсолютное 
отклонение 
Выручка 14593 12695 -1898 
Расходы по обычной деятельности 9289 8348 -941 
Проценты к уплате 0 0 0 
Прочие доходы 0 0 0 
Прочие расходы 458 431 -27 
Налоги на прибыль (доходы) 0 0 0 
Чистая прибыль  4846 3916 -930 
 
        Финансовое состояние ООО «Видеорай» в 2015 году значительно 
ухудшилось по сравнению с 2014 годом. Все основные показатели финансово-
экономической деятельности уменьшились. Данная ситуация сложилась из-за 
низкой покупательской способности населения. 
 Залогом основной стабильности положения организации является 
финансовая устойчивость предприятия. Благодаря ей можно определить 
насколько правильно предприятие управляло финансовыми ресурсами в 
течение всего отчетного года. Важно, чтобы финансовое состояние полностью 
соответствовало требованиям рынка и отвечало потребностям развития 
предприятия, поскольку недостаточная финансовая устойчивость может 
привести к неплатежеспособности предприятия и отсутствию у него средств 
для развития производства, а избыточная - препятствовать развитию, отягощая 
затраты предприятия излишними запасами и резервами. 
 Для расчета финансовой устойчивости понадобятся показатели 
бухгалтерского учета — форма № 1 (Приложение А). 
 Проанализируем финансовую устойчивость предприятия с помощью 
относительных показателей таблица 3. 
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Таблица 3 — Расчёт относительных показателей финансовой устойчивости 
ООО «Видеорай» 
Наименование 
показателя 
Расчет показателя Нормативно
е значение 
2013 г. 2014 г.  2015 г. 
Коэффициент 
финансовой 
независимости 
Собственный капитал / 
Активы >0,6 0,44 0,84 0,79 
Мультипликатор 
собственного 
капитала 
Активы / Собственный 
капитал 
 2,26 1,21 1,25 
Коэффициент 
финансового 
риска 
Заемный капитал/ 
Собственный капитал 
<0,67 0,18 0,21 0,25 
Коэффициент 
финансовой 
устойчивости  
Собственный капитал 
+долгосрочные 
обязательства / Актив 
>0,75 0,44 0,84 0,79 
Коэффициент 
обеспеченности 
собственными 
оборотными 
средствами 
Собственные оборотные 
средства / Оборотные 
активы >0,1 0,32 0,81 0,78 
Коэффициент 
маневренности  
Собственные оборотные 
средства/ Собственный 
капитал  
0,2- 0,5 0,61 0,91 0,95 
 
Коэффициент автономии (коэффициент финансовой независимости) в 
2014 и 2015 годах превышает нормативное значение 0,6 — это говорит о 
стабильной финансовой устойчивости компании. Коэффициент финансового 
риска показывает количество заемных ресурсов на 1 рубль вложенных 
собственных средств. Глядя на таблицу 3 можно сказать, что показатели 
фирмы за все три года ни разу не превысили нормативное значение 0,67 и это 
также говорит о стабильности финансовой устойчивости. Коэффициент 
финансовой устойчивости показывает ту часть активов, которая будет 
профинансирована за счет устойчивых источников и должна быть > 0,75. 
Полученные результаты компании являются положительными, а это говорит 
о высокой  финансовой устойчивости фирмы. Коэффициент обеспеченности 
собственными оборотными средствами не отбивается от нормы, а это значит, 
что кофейня развивается за счет собственных оборотных средств. 
Коэффициент маневренности выходит за рамки его нормативного значения, 
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изменяясь в большую сторону, а это говорит о том, что кофейня может 
свободно маневрировать в своих финансовых мероприятиях, не боясь быть 
зависимой от них.  
Опираясь на результаты анализа в целом, можно сказать, что 
практически все показатели не выходят из нормы, следовательно фирма 
обладает стабильной финансовой устойчивостью. Но для более полного 
анализа финансового положения предприятия необходимо определить тип 
финансовой устойчивости кофейни «Traveler’s Coffee» (Таблица 4). 
 
Таблица — 4 Тип финансовой устойчивости кофейни «Traveler’s Coffee» 
Показатели 2013 г. 2014 г. 2015 г. 
Источник собственных средств 1388 5728 8707 
Долгосрочные  обязательства 0 0 0 
Внеоборотные активы 532 468 404 
Наличие собственных источников 
формирования запасов и затрат 
(собственные средства за вычетом 
внеоборотных активов) 
856 5260 8303 
Наличие собственных и долгосрочных  
заемных средств (строка 4 с учётом 
долгосрочных обязательств) 
856 5260 8303 
Краткосрочные кредиты и займы 252 1233 2213 
Общая величина источников 
формирования запасов (5+6) 
1108 6493 10516 
Общая сумма запасов и затрат (запасы+ 
НДС по приобретенным ценностям) 
1488 1727 1548 
Расчётные показатели 
Излишек (1) или недостаток (0) 
собственных источников (4-8) 
0 1 1 
Излишек (1) или недостаток (0) 
собственных и долгосрочных заемных 
источников (5-8) 
0 1 1 
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Окончание таблицы 4    
Показатели 2013 г. 2014 г. 2015 г. 
Излишек (1) или недостаток (0) общей 
величины основных источников 
формирования запасов и затрат (7-8) 
0 1 1 
Тип финансовой ситуации  (0,0,0) (1,1,1) (1,1,1) 
 
В 2013 году у кофейни «Traveler’s Coffee» наблюдалось кризисное 
финансовое состояние из-за недостатка собственных источников средств, а в 
2014 и 2015 годах финансовое положение кофейни стабилизировалось и стала 
наблюдаться абсолютная финансовая устойчивость предприятия на рынке. 
Это говорит о том, что кофейня имеет высокий уровень платежеспособности 
и также не зависит от внешних кредиторов. 
 
2.2 Анализ внешней среды кофейни «Traveler’s Coffee» 
 
Рассматривая внешнюю среду кофейни «Traveler’s Coffee» затронем 
только микросреду данной кофейни — факторы, которой оказывают влияние 
на деятельность организации и определяют ее конкурентоспособность на 
рынке. В первую очередь к ним относится отрасль в которой собственно и 
находится данная организация. В нашей стране в настоящее время одной из 
самых динамично развивающихся отраслей является отрасль общественного 
питания, при этом общественное питание несет в себе важное социальное и 
экономическое значение. 
 В настоящее время существует несколько форматов предприятий 
общественного питания: фаст-фуд, стрит-фуд, рестораны, кафе, бары, 
кофейни, пиццерии и др. В основном преобладают предприятия 
демократичного формата, рассчитанные на потребителя в среднем ценовом 
сегменте. Но наряду с такими заведениями развиваются и дорогие рестораны 
— концептуальные и авторские. 
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Принимая во внимание наличие большого числа разных классификаций 
предприятий питания и большую размытость критериев классификации, 
авторы поддерживают нижеприведенную точку зрения на виды предприятий: 
– рестораны различных направлений и категорий; 
– клубы (где предусмотрено питание); 
– бары; 
– кафе, кофейни, чайные;  
– пиццерии, гриль-бары, пельменные, блинные, пирожковые; 
– бистро, закусочные; 
– различные заведения быстрого питания; 
– предприятия питания в гостиницах, пансионатах, государственных 
учреждениях и иных организациях. 
 Всякий бизнес, который в свою очередь связан с общественным 
питанием, развивается по спирали, впитывая, выбрасывая на рынок новые 
технологии и идеи в оборудовании, обслуживании, рекламе и концепции в 
целом. Сегодня в сегменте кофеен  идет процесс заполнения пустот на рынке. 
Многие рестораторы, которые прочувствовали размер свободной ниши, 
активно открывают все новые кофейни. 
  Кофейни вошли в повседневную жизнь, стали приятным и обыденным 
явлением в нашей жизни. Это место рядом с домом, в торговом центре, 
аэропорту, на вокзале, по пути на работу. 
 Огромного различия между кофейным и ресторанным сегментом в 
плане сети не существует. Разнообразная кухня, оборудование, требования к 
помещениям, количеству точек в городе, плотность их размещения, 
количество и уровень подготовки штата кадров, потребность и интерес в 
обществе — из этого выстраиваются стратегические планы компании по 
развитию и процветанию сети. Технология ведения бизнес процессов у разных 
направлений ресторанов и кофеен в целом одинакова. 
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 В последнее время произошло насыщение внутреннего рынка страны 
товарами и услугами, что привело к спаду напряженности спроса у 
потребителей. В этих условиях резко поднялись требования к качеству 
продукции и услуги, их безвредности и безопасности для потребителя и 
окружающей среды. Приобретая все большую популярность, кофейни 
отражают улучшения в уровне жизни, а расширение сетей кофеен в России 
говорит о формировании отечественного среднего класса. 
 Местом для досуга, питания и деловых встреч сейчас стали кофейни, 
выгодно отличаясь от ресторанов и баров тем, что здесь не настаивают на 
заказах полноценных обедов или алкогольных напитков. Однако кофейни по 
желанию посетителей могут предоставить специальные предложения в любое 
время суток. Для кофейни в свою очередь это довольно-таки выгодно  с 
коммерческой точки зрения. Привлекает уютная атмосфера кофеен, деление 
залов для курящих и некурящих и многое другое. Для многих россиян 
проводить время в кофейнях стало привычно и необходимо.  
 Среди наиболее крупных компаний на Российском кофейном рынке 
можно назвать успешно развивающиеся сети: «Центральная», «Арабика», 
«Крем», «Koffe,please», «Traveler's Coffee». Интерес к перспективному рынку 
проявляют иностранные компании, но их конкурентные шансы эксперты 
оценивают невысоко, так как в крупных городах сферы в основном поделены, 
а в регионах им работать сложно. 
 В настоящее время данная отрасль занимает весомое место, но несмотря 
на это в начале 2015 года наблюдался спад объема рынка в сфере 
общественного питания. Примечательно, что первая информация о снижении 
потребительского спроса на данном рынке начала поступать уже в конце 2014 
года. Однако на протяжении первых двух месяцев 2015 года эта тенденция 
окончательно сформировалась. И если в январе спад рынка составил порядка 
3,5% по отношению к январю 2014 года, то за первые два месяца он был уже 
около 4,7%. В итоге в 2015 году количество закрытых заведений 
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общественного питания в России в связи с их низкой рентабельностью 
составило 25% 
 В России в последние несколько лет наиболее популярным сегментом 
общественного питания является сегмент быстрого питания, или фаст-фуд. 
Его доля составляет более половины оборота всего рынка. Такая популярность 
объясняется, прежде всего, сравнительно низкими ценами в данной категории 
предприятий, а также их большим количеством, то есть доступностью для 
потребителя.  
 Главной проблемой рынка является снижение покупательского спроса, 
а также можно отметить высокую конкуренцию на рынке общественного 
питания. Однако по оценкам некоторых экспертов, рынок общественного 
питания может значительно увеличиться к 2017 году, поскольку в сравнении 
с большинством других стран, отечественный рынок все еще остается 
ненасыщенным.  
 За последние годы в Красноярском крае сложилась похожая ситуация.. 
За десять месяцев 2015 года выручка краевых баров, ресторанов и других 
предприятий общественного питания составила 14,2 млрд рублей, что ниже 
показателя аналогичного периода прошлого года на 12,6% в сопоставимых 
ценах. Об этом сообщили в Красноярскстате. 
 Снижение оборота не повлияло на количестве вновь 
зарегистрированных организаций в сфере общественного питания и на 
численности занятых в ней работников. Более того, количество работников 
общепита увеличилось на 4,8% и составляет 12,4 тысяч человек. 
 Количество организаций общепита в Красноярском крае увеличилось на 
5,9% и на сегодня составляет: 973 ресторана, 121 бар, 177 столовых при 
предприятиях и учреждениях и организаций, которые занимаются поставкой 
продукции.  
 Следующий фактор микросреды организации — это конкуренты. 
Основными конкурентными факторами на рынке услуг, имеющих социально-
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культурную направленность, в настоящее время являются: цена, качество 
предлагаемых услуг. При этом для разных групп потребителей 
превалирующими являются разные факторы. 
 Исходя из данных дубль гис у кофейни «Traveler`s Coffee» в городе 
Красноярск имеются 61 конкурентов, также имеются заведения, которые 
предоставляют такую же услугу, к ним относятся кафетерии, кондитерские 
бары, мини-кофейни и кафе-пекарни. 
 Основные конкуренты кофейни «Traveler`s Coffee» и их доли на рынке 
представлены на рисунке 3. 
 
Рисунок 3 — Основные конкуренты кофейни «Traveler`s Coffee»  
 
 Для анализа конкурентных преимуществ была составлена таблица 
сильных и слабых сторон (Таблица 5) как конкурентов, так и самой кофейни 
«Traveler`s Coffee». 
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Таблица 5 — Сильные и слабые стороны кофейни «Traveler`s Coffee» и ее 
конкурентов 
Название кофеен Сильные стороны Слабые стороны 
«GREEN 
HOUSE» 
Хорошая репутация у покупателей, 
невысокие цены (150 рублей), высокое 
качество товара, хороший уровень 
обслуживания 
Мало посадочных мест, 
низкий ассортимент, 
короткий рабочий день 
(10:00-21:00) 
«Академия 
кофе» 
Удобное расположение, широкий 
ассортимент, невысокие цены (средний чек 
220 рублей), высокий уровень 
обслуживания, быстрота и качество 
обслуживания 
Помещение маленькое 
и из-за этого очень 
тесное расположение 
столов 
«Sugar mama» Приятный интерьер, разнообразное меню, 
много кофейных позиций, также 
присутствует авторское меню, средняя цена 
(350 рублей), высокое качество 
обслуживания, красивый внешний вид 
блюд 
Порции недостаточно 
большие 
«Кофе- терра» Удобное расположение, быстрое 
обслуживание, приятная атмосфера, 
хорошее качество блюд, невысокие цены 
(400 рублей), хороший вай-фай 
Неопрятный внешний 
вид официантов 
«Ваниль» Время работы круглосуточно, уютная 
обстановка, современный дизайн 
заведения, прекрасный вид из окна 
проведение банкетов, удобное 
расположение, приемлемые цены (средний 
чек 500), постоянное действуют акции, 
широкий ассортимент 
«Нерасторопные 
официанты» 
«Traveler`s 
Coffee» 
Уютная обстановка, множество филиалов, 
расположенных разных районах города, 
широкий ассортимент, удобные часы 
работы, хорошее качество продукции, 
внимательные официанты, невысокие цены 
(средний чек 400рублей) 
Десерты не всегда 
свежие, иногда долго 
приходится ждать заказ, 
официанты плохо 
ориентируются в меню 
  
 Исходя из данных таблицы, можно сделать вывод, что у кофейни 
имеются некоторые недостатки, которые необходимо устранить. Кроме этого 
для более лучшей работы заведения, необходимо обратить внимание на 
недостатки и преимущества своих конкурентов и сделать соответствующие 
выводы.  
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Для того, чтобы анализ конкурентов был более полон, то кроме 
сильных и слабы сторон, необходимо еще провести методику стратегических 
групп и конкурентную позицию организации.  
Анализ конкурентов сводится к созданию обобщающих данных 
содержащих информацию о многих конкурентах и формирующих 
представления о конкурентной среде в целом. В качестве таковой методике 
может быть рассмотрена методика карт стратегических групп. 
Стратегические группы образуются из нескольких фирм действующих на 
рынке предоставляющих похожие продукты и реализующих на рынке 
практически одинаковую стратегию. Карта стратегических групп имеет 
следующее графическое оформление, в котором поля для сравнения 
определяются исследователем, который строит эту карту в зависимости от 
тех целей которые он преследует и от специфики отрасли. Для данной 
методики, представленной на рисунке 4, будут использоваться показатели 
пяти основных конкурентов кофейни и собственно сама кофейня: 
– № 1 сеть кофеен «GREEN HOUSE»; 
– № 2 «Академия кофе»; 
– № 3 «Sugar mama»; 
– № 4 «Кофе- терра»; 
– № 5 «Ваниль»; 
–  № 6 «Traveler`s Coffee». 
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 Исходя из данной методики можно сделать вывод, что: 
– сеть кофеен «GREEN HOUSE» — плюсами данного заведения можно 
назвать высокое качество продукции и приемлемые цены, но ассортимент 
продукции во много раз уступает ассортиментам других заведений; 
– «Академия кофе» — занимает достаточно хорошую позицию, 
благодаря своему широкому ассортименту и хорошему качеству еды; 
– «Sugar mama» — у данного заведения достаточно хороший выбор 
блюд плюс имеется авторское меню, но в последнее время соотношение цены 
(высокие для данного качества) и качества (ухудшилось) стало не совпадать;  
– «Кофе-терра» —   здесь имеется хорошее качество еды, а также 
неплохой ассортимент; 
– «Ваниль» — среди всех выбранных заведений, оно имеет лидирующие 
позиции; 
– «Traveler`s Coffee» — у данного заведения имеются сильные 
конкуренты. Ассортимент кофейни хорош и цены приемлемы, а вот качество 
порой заставляет желать лучшего. 
Делая вывод можно сказать, что по соотношению цены, качества и 
ассортимента продукции лучшим заведением из шести представленных на 
данный момент является кофейня «Ваниль».  
Далее будет представлена конкурентная позиция организации, которая 
будет составлена их критериев стандарта обслуживания в заведениях 
общественного питания. Проанализировав стандарты обслуживания на 
предприятиях питания, можно сформулировать единую модель внутренних 
стандартов, которая затрагивает такие аспекты как: 
а) приветствие гостя, обслуживание напитками: 
1) время, за которое необходимо подойти к гостю; 
2) время, за которое необходимо сервировать заказанные гостем 
напитки. 
б) принятие заказа: 
41 
  
1) как делать рекомендации, презентовать особые блюда, 
осуществлять дополнительные продажи; 
2) порядок принятия заказа; 
3) подтверждение заказа, прогноз по времени подачи. 
в) осуществление подачи блюд: 
1) время, за которое необходимо сервировать заказанные блюда; 
2) подготовка стола к подаче закусок и основных блюд; 
3) порядок обслуживания; 
4) представление блюд, дополнительные продажи на этапе подачи. 
г) обслуживание гостя во время принятия пищи: 
1) проявление внимания к гостю, вопросы о том, насколько его все 
устраивает; 
2) предложение дополнительных напитков, хлеба и т. д. 
д) завершение ужина, обслуживание кофе и десертами: 
1) в какой момент убирать ненужную посуду; 
2) представление десертов и напитков на этапе завершения ужина; 
3) особенности подачи десертов, чая, кофе, аперетивов. 
е) расчёт и прощание с гостем: 
1) в какой момент приносить гостю чек; 
2) фразы, употребляемые для представления чека, в момент, когда 
официант забирает деньги, приносит сдачу; 
3) обслуживание гостя, остающегося в ресторане после оплаты; 
4) прощание с гостем, приглашение его снова посетить наш ресторан. 
Исходя из внутренних критериев была составлена конкурентная позиция 
предприятий, представленная в таблице 6: 
– Академия кофе»; 
– «Sugar mama»; 
– «Кофе-терра»; 
– «Ваниль»; 
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– «Traveler`s Coffee»; 
– сеть кофеен «GREEN HOUSE». 
 
Таблица 6 — Конкурентная позиция предприятий 
             Названия              
                     
Критерии 
«Академия 
Кофе» 
«Sugar 
mama» 
«Кофе-
терра» 
«Ваниль» «Traveler`s 
Coffee» 
«GREEN 
HOUSE» 
Приветствие гостя 5 3 3 4 5 5 
Принятие заказа 5 3 4 5 5 5 
Осуществление 
подачи блюд 
5 4 4 5 4 5 
Обслуживание гостя 
во время принятия 
пищи 
5 4 3 3 5 4 
Завершение ужина 5 4 3 4 5 4 
Расчёт и прощание с 
гостем 
5 4 3 4 5 5 
Итого: 5 3,6 3,3 4,1 4,8 4,7 
 
Данный анализ показывает, что по критериям обслуживания лучше 
всего себя показала кофейня «Академия кофе». Официанты данного 
заведения, приветливые и хорошо выполют свою работу.  «Traveler`s Coffee» 
по своим показателям немного уступает лидеру, на это и стоит обратить 
внимание. Также Сеть кофеен «GREEN HOUSE» показала себя с лучшей 
стороны, персонал кофейни очень дружелюбный и выполняет свою работу 
отлично. 
Делая вывод можно по двум анализам можно сказать, что у кофейни 
«Traveler`s Coffee», имеются незначительные минусы связанные с качеством 
еды и работой официантов. Но не смотря на это, кофейня имеет хорошую 
позицию среди своих конкурентов, благодаря положительному имиджу 
компании в целом, уютной обстановке, вкусному кофе.  
 К микросреде организации также относятся и целевая аудитория. 
«Traveler`s Coffee» это кофейня, которая ориентирована, прежде всего, на 
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потребителей со средним уровнем достатка и выше, испытывающих 
потребность в предоставлении качественных услуг данного сегмента рынка. 
 В соответствии с подходом Котлера (априорное сегментирование) 
нашей целевой аудиторией являются: 
– жители города Красноярск, население города — 1 066 934 человека, 
умеренно континентального климата; 
– люди среднего дохода и выше, люди ведущие активный образ жизни, 
люди различных типов личности; 
– поводом для посещения могут быть разные причины: будь просто 
(завтрак, обед или ужин) в кофейни, деловая встреча, дружеская встреча, либо 
какое-то торжество, статус посетителя также не важен; 
– молодые люди (студенты) в возрасте от 16 — 25 лет, мужчины и 
женщины от 25 до 50, среднего и выше дохода, люди любого рода занятий и 
образования, с разными религиозными убеждениями, с разными размерами 
семьи и этапами жизненного цикла семьи. 
 Если же рассматривать целевую аудиторию основываясь на методе 
психографического сегментирования, то нам подходят сразу все три типа 
потребителей:  
– традиционалисты — покупатели которые ориентированы на 
традиционные продукты; 
– социалисты — люди, которые зависят от мнения окружающих, от 
рекламы: 
– индивидуалисты — доверие к собственному опыта. 
Что касаемо поставщиков, то тут можно сказать, что большую часть всей 
необходимой продукции сеть кофеен «Traveler’s Coffee» предоставляет себе 
сама. «Traveler’s Coffee» является представителем торговой марки Bodum, 
эксклюзивным поставщиком сиропов Philibert de Routin, профессиональных 
кофемолок Mazzer и оборудования La Marzocco в России. Также компания 
реализует кофе класса Speciality собственной обжарки, листовой чай и 
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продукцию кондитерского цеха. Собственное производство обеспечивает 
кофейни сети кофе, чизкейками, кондитерскими изделиями и выпечкой.  
Поставщики кофейни представлены в таблице 7. 
 
Таблица 7 — Поставщики организации 
Наименование продукции и 
услуг  
Степень зависимости от поставщиков (поставщики) 
Продукты  Слабая («Саяны», «Владелита», «Мясопотам», ИП 
Черномуров, ИП Мельников) 
Десерты Зависимость отсутствует (собственное производство) 
Сиропы Зависимость отсутствует (собственное производство) 
Кофе, чай Зависимость отсутствует (собственное производство) 
Посуда Зависимость отсутствует (собственное производство) 
Коммунальные услуги Сильная (Красноярский жилищно-коммунальный 
комплекс) 
Трудовые ресурсы Слабая («Авито», «Росработа», «НГС работа», «Работа 
в Красноярске», собственный сайт «Traveler's coffee 
Красноярск. Мира 85») 
Интернет Слабая («Ростельком») 
Транспортные услуги Слабая (личный автомобиль, такси «Везет») 
  
 Кофейня «Traveler’s Coffee» в большинстве своем независима от 
поставщиков, так как значительная часть продукции поставляется самой 
сетью. Что касается оставшейся части, то на рынке имеется немалое 
количество компаний, готовых предоставить свои услуги по более выгодным 
ценам. 
 
2.3 Анализ системы управления качеством услуг в ООО «Видеорай»   
 
 Как ранее уже упоминалось, оценка качества предоставления услуг 
является важнейшим элементом системы управления качеством. Она не 
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только позволяет проводить контроль качества обслуживания, предоставляет 
базу для анализа и принятия управленческих решений, но и обеспечивает 
обратную связь, необходимую для любой устойчивой и способной к развитию 
системы.  
 Для предприятий общественного питания такой аспект как «качество 
продукции» крайне важен и для его оценки существует множество методик.  
Для анализа системы управления качеством в кофейни «Traveler’s Coffee» 
использовалась медока «SERVQUAL». Данная методика проста в своем 
проведении и ранее уже была использована в кофейни. 
 В выпускной работе был проведен анализ деятельности кофейни 
«Traveler's Coffee». Для изучения спроса и требований посетителей, 
необходимо применять метод опроса. В опросе принимало 250 человек. Все 
данные были обработаны и занесены в таблицу. В таблице представлены: 
– критерии качества —  необходимы для успешной работы заведения; 
– рейтинг ожидания — это то, что кофейня ожидает от потребителя; 
– рейтинг восприятия — это то, как потребитель оценивает данный 
критерий качества; 
– расхождение —   это   разность   между   рейтингом    восприятия   и 
рейтингом ожидания. Рейтинг ожидания всегда больше, чем рейтинг 
восприятия. Потребитель всегда ниже оценивает работу заведения; 
– важность — это оценка критерия, которую заведение поставило для 
успешной работы.  
 Результаты анкетного опроса посетителей ООО «Traveler’s Coffee» 
представлены в таблице 8.  
 
Таблица 8 — Данные результата исследования 
Критерий качества Рейтинг 
ожидания 
Рейтинг 
восприятия 
Расхождение 
Качество 
Важность 
Кофейня имеет современное 
оборудование и технику 
4,85 4,35 -0,5 3,67 
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Критерий качества Рейтинг 
ожидания 
Рейтинг 
восприятия 
Расхождение 
Качество 
Важность 
Интерьер кофейни находится 
в отличном состоянии, 
привлекает внимание 
4,75 4,24 -0,51 4,05 
Работники ресторана 
опрятны, одеты в чистую 
выглаженную форму 
4,72 4,51 -0,21 3,9 
Внешний вид 
информационных материалов 
кофейни привлекателен 
4,31 4,21 -0,1 4,12 
Сотрудники выполняют 
назначенную услугу точно ко 
времени 
3,86 2,52 -1,34 4,88 
Если у гостей возникают 
проблемы, то сотрудники 
заведения пытаются их 
решить 
4,29 3,29 -1 4,76 
У кофейни надежная 
репутация 
4,48 3,52 -0,96 3,7 
Сотрудники оказывают 
услуги аккуратно и в срок 
4,24 3,09 -1,15 4,69 
Сотрудники избегают ошибок 
и неточностей в своих 
операциях 
4,00 3,33 -0,67 3,33 
Сотрудники заведения 
дисциплинированны 
4,05 3,09 -0,96 3,45 
Сотрудники кофейни 
оказывают услуги быстро и 
оперативно 
4,65 3,21 -1,44 4,76 
Сотрудники кофейни всегда 
помогают гостям в решении 
их проблем 
4,33 3,57 -0,76 3,32 
Сотрудники кофейни быстро 
реагируют на просьбы 
клиентов 
4,14 2,9 -1,24 4,85 
     
Продолжение таблицы 8 
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Окончание таблицы 8 
Критерий качества Рейтинг 
ожидания 
Рейтинг 
восприятия 
Расхождение 
Качество 
Важность 
Между клиентами и 
сотрудниками 
кофейни существует 
атмосфера доверия и 
взаимопонимания 
3,95 3,09 -0,86 3,65 
В отношениях с кофейней 
клиенты чувствуют себя 
безопасно 
4,19 4,24 0,05 4,00 
Сотрудники кофейни 
вежливы в отношении с 
клиентами 
4,48 3,71 -0,77 3,12 
Персонал кофейни проявляет 
индивидуальный подход к 
своим клиентам 
4,14 3,62 -0,52 3,45 
Руководство заведения 
оказывает поддержку своим 
сотрудникам для 
эффективного обслуживания 
клиентов 
4,31 4,25 -0,06 3,43 
Сотрудники заведения 
проявляют личное решение 
проблем клиентов 
4,21 3,13 -1,08 4,14 
Сотрудники заведения знают 
потребности клиентов 
4,81 3,71 -1,1 4,18 
Сотрудники заведения 
ориентируются на желания 
клиентов 
3,81 2,61 -1,2 4,97 
Часы работы заведения 
удобны для клиентов 
3,44 3,51 0,1 3,34 
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Представим разрыв восприятия и ожидания потребителей относительно 
качества обслуживания на рисунке 5. 
 
Рисунок 5 — Разрыв восприятия и ожидания потребителей относительно 
качества обслуживания по отдельным параметрам 
 
 Таким образом, можно сделать следующие выводы: 
  На момент проведения исследования наблюдалось удовлетворительное 
(недостаточно высокое) совпадение уровня ожидания качества и уровня 
восприятия качества услуг кофейни по следующим показателям: оказание 
обещанных услуг не совсем в срок, неоперативное (неграмотное) 
обслуживание официантов, низкая заинтересованность (неправильный 
подход) официантов в решении проблем гостя, сотрудники ресторана не 
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ориентируются на желания клиентов. То есть все вышеуказанные проблемы 
основываются на человеческом факторе (процесс работы официантов). 
 Основные разрывы между восприятием и ожиданием потребителей 
относительно качества обслуживания наблюдаются в: выполнении услуг 
кофейни точно ко времени, помощи сотрудников в решении проблем 
гостя, оказании услуг официантом быстро и оперативно, реакции на просьбы 
клиентов, атмосфере доверия между сотрудниками и 
потребителями, проявлении личного участия сотрудников в решении 
возникающих проблем, знании потребностей клиентов, ориентации на 
желания клиентов. 
 Абсолютное совпадение ожидания и восприятия качества с точки зрения 
потребителей наблюдается во: внешнем виде информационных материалов 
ресторана, безопасности клиентов в отношениях с кофейней, часах работы 
заведения. 
 Представим итоговые значения анкетирования потребителей 
кофейни «Traveler’s Coffee» на предмет удовлетворенности качеством 
обслуживания и лояльности. 
 55% предпочитают кофейню «Traveler’s Coffee» остальным заведениям 
города  Красноярска, что  является положительным  фактором   для  кофейни, 
 20 % потребителей посещают кофейню наравне с другими заведениями, 
остальные 25 % потребителей посещают кофейню редко, поэтому часть таких 
потребителей необходимо привлекать к посещению кофейни различными 
программами лояльности. Посещение кофейни потребителями представлено 
на рисунке 6. 
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Рисунок 6 — Частота посещения кофейни «Traveler’s Coffee» 
 
 25% потребителей выбирают это заведение из-за доступных цен, 12 % 
потребителей выбирают его потому, что считают, что в кофейне высокое 
качество еды и напитков и еще 12 % потребителей выбирают его по 
причине наличия скидок и акций. Факторы выбора кофейни «Traveler’s 
Coffee» представлены на рисунке 7.  
 
Рисунок 7 — Факторы выбора кофейни «Traveler’s Coffee» 
 
  80 % потребителей удовлетворены временем ожидания официантов, 
20% потребителей абсолютно недовольны ожиданием, что иногда хотят 
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покинуть заведение, это значит, что провести работу с официантами 
абсолютно необходимо, так как данный процент потребителей может выбрать 
другое заведение. Время ожидания гостями официантов представлено на 
рисунке 8. 
 
Рисунок 8 — Время ожидания гостями официантов кофейни  
 
 45 % потребителей удовлетворены манерой общения и поведением 
официантов, 34 % потребителей указывают на тот факт, что официант бывает 
временами невнимательный, 21% потребителей не удовлетворены поведением 
официантов. Удовлетворенность потребителей манерой поведения 
официантов представлена на рисунке 9. 
 
Рисунок 9 — Удовлетворенность потребителей манерой поведения 
официантов кофейни «Traveler’s Coffee» 
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 55% потребителей довольны временем ожидания заказа, 35% отмечают 
что ожидают заказ больше положенного, но их это не смущает и 10% 
отмечают, что очень долго ожидают заказа, что не является положительным 
фактором для заведения. Скорость обслуживания потребителя представлена 
на рисунке 10. 
 
Рисунок 10 — Скорость обслуживания официантов кофейни  
 
 45 % потребителей удовлетворены системой скидок и бонусов, 
35% потребителей относятся спокойно к скидкам, и 20 % потребителей 
никогда не слышали о системе скидок это значит, что официанты не сообщают 
клиентам о предстоящих скидках. Удовлетворенность потребителей системой 
скидок и бонусов кофейни представлена на рисунке 11. 
 
Рисунок 11 — Удовлетворенность потребителей системой скидок и бонусов 
кофейни «Traveler’s Coffee» 
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 45% потребителей не удовлетворены тем, что официанты плохо 
ориентируются в меню, и не могут оказать помощь в выборе блюд и напитков, 
что является негативным фактором в работе заведения. Это означает, что в 
кофейни не налажена организация работы официантов. 
35 % респондентов отметили, что официанты не знают лишь части позиций 
меню, но в целом, они удовлетворены работой официантов. И лишь 20 % 
респондентов полностью удовлетворены работой официанта. 
Удовлетворенность потребителей помощью официантов в выборе блюд и 
напитков заведения представлена на рисунке 12. 
 
Рисунок 12 — Удовлетворенность потребителей помощью официантов в 
выборе блюд и напитков кофейни «Traveler’s Coffee» 
 
 60 % респондентов отмечают, что работа заведения оценивается как 
положительная, 30 % частично удовлетворены работой заведения, а 10 % 
абсолютно не удовлетворены работой, это означает, что кофейня должна 
проанализировать специфику своей работы и выяснить, что именно не 
устраивает потребителей и принять меры по совершенствованию своей 
деятельности. Удовлетворенность потребителей посещением кофейни 
представлена на рисунке 13. 
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Рисунок 13 — Удовлетворенность потребителей посещением кофейни 
«Traveler’s Coffee» 
 
 59% потребителей сказали, что будут посещать кофейню в дальнейшем, 
35 % возможно будут посещать заведение и дальше, а 6 % категорически 
отказались от перспективы посещать это заведение, что не является 
положительным фактором для кофейни. Возможно, кофейня сможет удержать 
6 % потребителей различными программами лояльности. 
 А также 65% потребителей будут рекомендовать кофейню «Traveler’s 
Coffee» своим друзьям и знакомым, 30 % возможно будут давать свои 
рекомендации, и 5 % категорически отказались рекомендовать это заведение 
своим знакомым. 
 Проведение анализа при помощи методики «SERVQUAL» позволило 
выявить пробелы в управлении качеством обслуживания кофейни «Traveler’s 
Coffee»: неграмотное обслуживание и низкая заинтересованность официантов 
в работе, вследствие неэффективной системы мотивации персонала. 
 Анкетирование посетителей кофейни «Traveler’s Coffee» позволило 
выявить следующее: кофейня «Traveler’s Coffee»  имеет постоянных гостей, 
которые предпочитают кофейню остальным заведениям города. Посетители 
удовлетворены системой скидок и бонусов, а также системой дисконтных 
карт. Посетители в целом, удовлетворены работой заведения, будут посещать 
его в дальнейшем и будут рекомендовать его своим друзьям и знакомым. 
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Потребители не удовлетворены незнанием официантами позиций блюд меню, 
скоростью подачи блюд. 
 Респонденты рекомендуют кофейни: 
– поработать со скоростью обслуживания официантов; 
– изучить   меню официантам для того чтобы ориентироваться и 
оказывать помощь в выборе блюд гостям заведения. 
 Из проделанной работы можно сделать вывод, что наряду с 
положительными факторами деятельности кофейни «Traveler’s Coffee», были 
выявлены немаловажные упущения предприятия, которые относятся к сфере 
скорости обслуживания клиентов и компетентности персонала. Необходимо 
предпринять ряд мер для улучшения качества услуг и уровня сервиса кафе. 
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  3 Пути совершенствования системы управления качеством в ООО 
«Видеорай» 
 
   3.1 Рекомендации по совершенствованию системы управления 
качеством обслуживания в кофейне «Traveler’s Coffee» 
 
  Проведенный анализ удовлетворенности и лояльности потребителей на 
основе метода «SERVQUAL» позволил выявить слабые стороны в 
организации и управлении качеством обслуживания в кофейне «Traveler’s 
Coffee». 
  Чтобы минимизировать вероятность появления проблем с качеством 
обслуживания в дальнейшем, была предложена программа управления 
качеством обслуживания на предприятии с целью повышения эффективности 
управления и организации обслуживания.  
  Каждый элемент программы управления качеством обслуживания 
подробно рассмотрен в таблице 9. 
 
Таблица 9 — Характеристика бизнес-процессов системы управления 
качеством обслуживания 
Процесс Описание процесса 
БЛОК №1 Работа официантов 
1. Разработка 
стандарта 
обслуживания 
Администратор совместно с директором изучают специфику 
международных стандартов, 1 раз в полгода изучают 
дополнения и изменения. Вносят коррективы в имеющийся 
стандарт обслуживания. Администратор выдает для каждого 
официанта новые дополнения, предлагает выучить и запомнить 
2. Обучение и 
тренинги 
Организацией тренингов и обучения должен заниматься 
управляющий заведения. Обучение официантов проводится с 
периодичностью 1 раз в полгода. Предполагаемые темы 
программ обучения и тренингов: «гостеприимство с гостями», 
«элементы ненавязчивого сервиса», «как работать в сложных 
ситуациях и сохранять спокойствие» 
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Процесс Описание процесса 
3. Проверка знаний 
 
Проверка знаний стандартов будет проводиться 2 способами: 
внутренняя проверка – экзамен знаний и внешняя проверка – 
проверка тайным покупателем. Экзамен на знание стандартов 
обслуживания будет проводить администратор. Экзамен будет 
состоять из 2 частей: устной части и письменного теста. 
Проверка тайным покупателем должна производиться 1 раз в 
квартал. Проверить необходимо каждого официанта 
4. Организация 
работы сотрудников 
Администратор составляет план организации работы 
официантов на квартал. Учитывает время проведения тренингов 
и обучения, систему деления зала на зоны обслуживания. 
Необходимо ввести журнал администратора, куда он будет 1 раз 
в неделю, отмечать минусы, подмечать положительные 
моменты 
5. Мониторинг 
отзывов 
 
Необходимо фиксировать отзывы об обслуживании официантов 
в книге администратора. Если гость выразил отрицательное или 
положительное мнение по поводу качества обслуживание. 
Администратор фиксирует все мнения по каждому официанту. 
БЛОК №2 Система мотивации официантов 
1. Материальное 
стимулирование, в 
том числе введение R-
карт 
 
За отличную работу официантов необходимо предусматривать 
материальное поощрение. Бонусы к заработной плате в размере 
1000 рублей в месяц. Тогда у официантов появится стимул к 
качественному обслуживанию, а также возможно, избежать 
текучки кадров. Необходимо введение персональных R -карт. 
Обязанность официантов только на свою карту забивать 
имеющиеся заказы. Данная система мотивирует официантов к 
качественному обслуживанию 
2. Совершенствование 
работы с 
официантами   
Необходимо работать с официантами как на эмоциональном, так 
и на профессиональном уровне. Директор ресторана может 
проводить ежеутренние собрания, на которых может сообщать 
о текущей работе ресторана, предстоящих задачах. Возможно 
применение нематериального стимулирования: доска почета, 
объявление лучшего работника месяца, подарки и сувениры, 
похвала 
3. Система 
премирования 
Система премирования будет предполагаться в том случае, если 
официант успешно сдал экзамен на знание. За положительный 
результат экзамена будет предполагаться премия в размере 1000 
рублей 
  
Продолжение таблицы 9 
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Окончание таблицы 9 
Процесс Описание процесса 
4. Система 
депремирования 
Система депремирования будет предполагаться в том случае, 
если официант неудовлетворительно сдал экзамен знаний и 
проверку тайным покупателем. Депремирование официанта в 
размере 500 рублей – при отрицательном результате экзамена, в 
размере 1000 рублей – при отрицательном результате проверки 
БЛОК №3 Маркетинговые программы 
1. Разработка 
бонусных 
предложений 
Необходимо предусмотреть в рамках разработки бонусных 
программ следующие мероприятия: система скидок, подарки и 
сувенирная продукция (с логотипом кофейни), изготовление и 
распространение дисконтных карт (администратор и официанты 
доносят информацию до гостей о том, что существует 
возможность получения дисконтной карты) 
2. Работа над базой 
постоянных клиентов 
Администратор должен постепенно создавать базу постоянных 
клиентов. Необходимо создавать базу на основе владельцев 
дисконтных карт 
3. Формирование базы 
смс-рассылки 
Необходимо формирование базы смс рассылки, которая будет 
включать в себя следующие элементы: информация о событиях, 
происходящих в кофейни на данный момент (скидки на блюда, 
новое меню), приглашения на мероприятия (день открытых 
дверей кофейни, детский день, открытый конкурс поварского 
искусства, мастер–классы по кулинарии), поздравления ко дню 
рождения 
  
 Ответственным за все мероприятия будет в первую очередь 
администратор, так как в его обязанности входит работа с сотрудниками 
кофейни. Управляющий кофейни также обязан принимать непосредственное 
участие в проведении данных мероприятий. Он должен заниматься 
организацией тренингов и обучения.  
 
  3.2 Оценка эффективности разработанной системы управления 
качеством  
 
В настоящее время в городе Красноярске существует большое 
количество подобных заведений. Один из основных процессов — процесс 
59 
  
качественного обслуживания потребителей. Потребитель сам оценивает, 
насколько быстро и качественно выполняется обслуживание, какова степень 
удовлетворенности потребителя.  В данной организации наблюдаются такие 
проблемы как: 
– официант не всегда быстро и четко может охарактеризовать блюдо; 
– официанты достаточно хорошо обучаются и стажируются, но 
впоследствии не всегда используют полученные знания на практике; 
– в час-пик администратор не может организовать работу официантов 
так, чтобы они быстро, четко и качественно обслуживали посетителей; 
– нехватка дисциплины персонала. 
Для того, чтобы не потерять потребителей, нужно повышать 
удовлетворенность потребителя, следовательно, нужно сократить время 
обслуживания.  
Персоналу кофейни и его руководству необходимо работать над 
оптимизацией процесса обслуживания посетителей с целью сокращения 
времени обслуживания клиентов. Для этого нужно: 
– отработать поведение официантов до автоматического уровня, в том 
числе и в часы массовой загруженности заведения; 
– пересмотреть графики работы персонала, чтобы работники каждого 
звена могли справляться со своими должностными обязанностями; 
– организовывать обучение (повышение квалификации) контактного 
персонала практическим навыкам соблюдения требований установленных на 
предприятии стандартов приема и обслуживания гостей. 
Если применить все методы по улучшению процесса обслуживания, то 
можно будет добиться следующих результатов: 
–повысится производительность процесса; 
– увеличится посещаемость; 
– увеличится объем продаж, следовательно, и увеличится прибыль. 
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Неотъемлемой частью существования и протекания абсолютно любого 
технологического процесса являются финансовые вложения. Именно они 
служат для поддержания стабильности и благоприятного функционирования 
процесса.  
Затраты на процесс — это полные затраты на соответствие и затраты 
вследствие несоответствия для конкретного процесса. Затратами на 
соответствие можно считать внутренние затраты на обеспечение наиболее 
эффективным способом соответствия услуг заявленным требованиям. Затраты 
вследствие несоответствия — это стоимость затраченного времени, 
материалов, ресурсов, связанных с процессом поступления, производства, 
отгрузки и исправления несоответствующей продукции или услуг. Состав 
затрат на процесс обслуживания представлены в таблице 10. 
 
Таблица 10 — Состав затрат на процесс обслуживания 
Затраты на соответствие Затраты на несоответствия 
Затраты на оплату труда официантов и бариста Затраты на разбитую посуду 
Затраты на отчисления на социальные нужды  Затраты на отказ от блюда 
Затраты на освещение, отопление и 
водоснабжение 
Затраты на излишнее время принятия 
заказа 
Затраты на аренду помещения Затраты на потерю потребителя из-за 
долгого ожидания 
 
Затраты вследствие несоответствия являются нежелательными 
затратами для предприятия, так как они приносят только убытки. Этот вид 
затрат необходимо минимизировать на протяжении всего процесса и 
постоянно работать над предотвращением его появления. 
Для того, чтобы повысить эффективность процесса обслуживания 
потребителей, нужно внедрить обучение персонала. Поскольку в нашем 
процессе предполагается снижение затрат, необходимо рассчитать 
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единовременные затраты. Данные для расчета единовременных затрат на 
процесс обслуживания представлены в таблице 11. 
 
Таблица 11 — Данные для расчета единовременных затрат на процесс 
обслуживания 
Показатели Значение 
1 Затраты времени каждого работника, час        
2 Зарплата официанта, руб./час 
3 Зарплата менеджера, руб./час 
50 
100 
130 
 
50 ч. *100 руб. = 5000 руб.                                                                          (1)  
 
50 ч. * 130 руб. = 6500 руб.                                                                             (2) 
 
5000 руб. + 6500 руб. = 11500 руб.                                                             (3) 
 
Единовременные затраты составляют – 11500 руб.   
Далее целесообразно будет рассчитать экономический эффект. Данные 
для расчета экономического эффекта представлены в таблице 12. 
 
Таблица 12 — Данные для расчета экономического эффекта 
Показатели Значение 
Данные для расчета экономического эффекта: 
Время обслуживания, мин. 
Кол-во посетителей: до улучшения, чел. в год 
                                    после улучшения, чел. в год 
Средний чек, руб. 
Стоимость одного обслуживания (затраты), руб. 
Количество потерянных посетителей, % 
 
45 
18300 
19215 
400 
360 
5 
 
Значение экономического эффекта определяют по формуле 
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∆П = ∆Ч ∗ (средний чек − затраты),                                                             (4) 
 
где ∆Ч — количество посетителей; 
       затраты — средний чек минус 10%. 
 Расчет ∆П  выполняют с использованием таблицы 12. 
 
∆П = 18300 * (400 – 360) = 732000 руб. 
 
Расчет количества потребителей от снижения времени ожидания: 
915 человек – могли бы воспользоваться услугами кофейни 
18300 чел. + 915 чел. =19215 чел. (после улучшения). 
Также необходимо рассчитать срок окупаемости мероприятий и 
рентабельность инвестиций. Данные для расчета представлены в таблице 13. 
 
Таблица 13 — Данные для расчета срока окупаемости и рентабельности 
инвестиций 
Показатели Значение 
Инвестиции, руб. 
Эффект, руб. 
11500 
732000 
 
Значение срока окупаемости определяют по формуле 
 
Ток =
К
Э
  ,                                                                                                       (5) 
                                                                                                 
где К – инвестиции; 
       Э – эффект. 
 Расчет Ток выполняют с использованием таблицы 13. 
 
Ток =
11500 
732000
= 0,02 г.  
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Значение рентабельности инвестиций определяют по формуле 
 
   Нг =
Э 
К
∗ 100% ,                                                                                     (6) 
 
К и Э – обозначают, то же, что и в формуле (5). 
Расчет    Нг выполняют с использованием таблицы 13. 
 
   Нг =
732000 
11500
∗ 100% = 63%  
 
Данные срока окупаемости и рентабельности инвестиций представлены в 
таблице 14. 
 
Таблица 14 — Данные срока окупаемости и рентабельности инвестиций 
Показатели Значение 
Срок окупаемости, год 
Рентабельность инвестиций, % 
0,02  
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 Улучшение процесса целесообразно, поскольку имеет высокую 
эффективность и окупаемость. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
 
На основании проведенного исследования можно сказать, что 
обеспечение повышение уровня сервиса и качества обслуживания объективно 
является основной стратегической задачей любого предприятия питания.  
В результате проведенного исследования основная цель выпускной 
бакалаврской работы – дать оценку качества услуг предоставляемых в 
кофейни «Traveler’s Coffee» и разработать эффективную систему управления 
качеством услуг – была достигнута. Все поставленные во введении задачи 
также были решены. 
В ходе проделанной работы была представлена наиболее эффективная 
система управления качеством услуг, которая поможет руководству заведения 
наиболее профессионально управлять персоналом и обслуживанием 
в кофейне «Traveler’s Coffee». 
Данная система учитывает поэтапные шаги действий в случае появления 
затрудненных ситуаций в работе обслуживающего персонала, в системе 
мотивации персонала и организации маркетинговых программ.   
Уровень сервиса и качество обслуживания являются сложными, 
многогранными экономическими понятиями, без изучения которых 
невозможно существование успешного предприятия. Возникает целый ряд 
специфики их производства и управления.  
Качество услуги — это понятие совокупности характеристик услуги, 
которая может определить ее способность удовлетворять различные 
потребности потребителя. Качество услуги напрямую зависит от качества 
обслуживание потребителя.  Постоянное повышение качества — это не 
затрата, а долгосрочный вклад, основанный на обеспечении верности 
клиентуры путем удовлетворения ее потребностей. Ключевым моментом 
определения качества услуг являются мнение потребителя, его 
удовлетворение и восприятие полученной услуги. Качество обслуживания 
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включает в себя такие показатели, как высокая культура обслуживания, 
профессионализм и квалификация сотрудников предприятий общественного 
питания.  
Обслуживание в общественном питании включает в себя такие понятия, 
как «качество обслуживания», «культура обслуживания», «уровень 
обслуживания», в основе которых лежит забота о потребителях.  
Кофейня «Traveler’s Coffee», предназначенная для организации досуга 
населения, специализирующееся на производстве и реализации кулинарных 
изделий, приготовлением кофе относится к предприятиям общественного 
питания. 
В данной работе было рассмотрено улучшение процесса обслуживание 
потребителей. В результате которого предполагалось, что экономический 
эффект повысится, за счет снижения времени ожидания, снижения затрат на 
процесс и соответственно увеличится количество потребителей. 
Конкретные расчеты эффективности были представлены в практической 
части. Они показали, что затраты на процесс обслуживания потребителей 
действительно снизятся, за счет внедрения улучшения в процесс. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
66 
  
СПИСОК ИСПОЛЬЗОВАННЫХ ИСТОЧНИКОВ 
 
1. ГОСТ Р 50764-1995 Услуги общественного питания. Общие 
требования: издание официальное. – Введ. 1995-01.-07. – Москва: Госстандарт 
России, 1995. – 8 с. 
2. ГОСТ Р 50647-94 «Общественное питание. Термины и определения». 
Правовая справочно-информационная система «Консультант Плюс». 
3. ГОСТ Р 50762-2011 «Услуги общественного питания. Классификация 
предприятий общественного питания». Правовая справочно-информационная 
система «Консультант Плюс». 
4. ГОСТ Р 50763-2011 «Услуги общественного питания. Продукция 
общественного питания, реализуемая населению. Общие технические 
условия». Правовая справочно-информационная система «Консультант 
Плюс». 
5. Стандарт обслуживания потребителей в Traveler’s Coffee. Введ. 
25.09.2012. 
6. Кучер, Л. С. Организация обслуживания на предприятиях 
общественного питания: учебник / Л.С. Кучер. – Москва: 2010. – 544 с. 
7. Ефимова, О. П. Экономика общественного питания: учебное пособие 
/ О. П. Ефимова. – Москва: Новое знание, 2011 – 38 с.  
8. Кондратьев, К. П. Организация производства на предприятиях 
общественного питания: учебное пособие / К. П. Кондратьев: ВСГТУ, 2012. 
9. Цыпленков, Н. П. Организация обслуживания в ресторанах: учебник 
для средних профессиональных и технических училищ / Н. П. Цыпленков. – 
Москва: 2012. – 183 с. 
10. Барановский, В.А. Организация обслуживания на предприятиях 
общественного питания: учебное пособие / В.А. Барановский. – Ростов-на-
Дону: 2013 – 352 с. 
67 
  
11. Коршунов, Н. В. Организация обслуживания в ресторанах: учебник 
для средних профессиональных и технических училищ / Н. В. Коршунов. —
Москва: Высшая школа, 2013. – 259 с. 
12. Богушева, В. И. Организация производства и обслуживания на 
предприятиях общественного питания: учебник / В. И. Богушева. – Ростов-на-
Дону : Феникс, 2011. – 253 с.  
13. Мрыхина, Е. Б. Организация производства на предприятиях 
общественного питания: учебное пособие / Е. Б. Мрыхина. – Москва: ИНФРА-
М, 2011. – 176 с. 
14. Коева, В.А. Охрана труда в предприятиях общественного питания: 
учебник / В.А. Коева.  – Ростов-на-Дону: Феникс, 2010. – 224 с. 
15. Морозова, О. Н.  Санитарные правила и нормы, продовольственная 
торговля, общественное питание: учебник / О. Н. Морозова. – Ростов-на-Дону: 
Феникс, 2010. – 93 с. 
16. Андерсен, Б. Бизнес-процессы. Инструменты совершенствования: 
учебное пособие / Б. Андерсен. – Москва: РИА «Стандарты и качество», 2013. 
– 272 с. 
17. Хмырова, С. В. Ресторанный маркетинг: учебник / С. В. Хмырова. – 
Москва, 2011. 
18. Дранишников, С. В. Статистические методы в управлении 
качеством. Семь простых инструментов: учебное пособие / С. В. 
Дранишников. – Красноярск, 2011. – 147 с. 
19. Ресторанный бизнес: управляем профессионально и эффективно: 
учебник / В. К. Сирый,  И. О. Бухаров, С. В. Ярков, Ф. Л. Сокирянский. – 
Москва, 2014. 
20. Яроцкая, О. В. Как стать успешным ресторатором: учебник / О. В. 
Яроцкая. – Москва, 2013. – 26 с. 
68 
  
21. Методы менеджмента качества: учебное пособие по циклу 
практических занятий / С. В. Дранишников, Л. И Серебрякова, Е. П. 
Первышина, А. В. Дроздов.  – Красноярск, 2011. – 68 с. 
22. Николаева, Э. К. «Семь инструментов качества» в японской 
экономике: учебное пособие / Э. К. Николаева. – Москва: изд-во стандартов, 
2012. – 132 с. 
23. Аристов, О. В. Управление качеством: учебник / О. В. Аристов. – 
Москва: Инфра-М, 2003. – 118 с. 
 24. Менеджмент систем качества: учебное пособие / М. Г. Круглов,   
С. К Сергеев, В. А. Такташов. – Москва: ИПК Издательство стандартов, 2012. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
69 
  
ПРИЛОЖЕНИЕ А 
 
Бухгалтерский учет — форма № 1  
 
 
  
 
70 
  
 
 
 
